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Resum
Davant la implantació de les noves tecnologies, les biblioteques públiques tenen la possibilitat d’oferir
diverses modalitats d’autoservei als seus usuaris. Per adaptar els serveis existents l’autor presenta dife-
rents propostes, d’una banda per assumir les despeses en nous equipaments destinats a suplir proces-
sos que fins ara feien els bibliotecaris i d’altra banda per gestionar el conseqüent canvi que es produirà
en els recursos humans. S’analitzen tècnicament els serveis més susceptibles de ser inclosos en aquesta
evolució fent especial èmfasi en l’autopréstec.
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Resumen. La evolución del autoservicio en las bibliotecas públicas.
Ante la implantación de las nuevas tecnologías, las bibliotecas públicas tienen la posibilidad de ofrecer
varias modalidades de autoservicio a sus usuarios. Para adaptar los servicios existentes, el autor pre-
senta distintas propuestas: por una parte, para asumir los gastos en nuevos equipamientos destinados
a suplir procesos que hasta ahora hacían los bibliotecarios y, por otra, para gestionar el consiguiente
cambio que se va a producir en los recursos humanos. Se analizan técnicamente los servicios más sus-
ceptibles de estar incluidos en esta evolución haciendo hincapié en el autopréstamo.
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Abstract. Evolution of self-service in public libraries.
The introduction of the new technologies is enabling public libraries to offer their users different forms
of self-service. The author presents various proposals aimed at adapting services, firstly, to undertake
expenditure in new facilities to replace processes previously carried out by librarians and, secondly, to
manage the subsequent changes in human resources. The services best suited technically for inclusion
in such development are discussed, with particular emphasis on self-checking.
Keywords
Hybrid library, Library automation, User services, Library management, Public library, Self-check, Self-ser-
vice, Virtual library.
L’EVOLUCIÓ DE L’AUTOSERVEI 





Veiem que arreu del món l’autoservei s’està introduint cada vegada en més biblioteques. Per què?
Quins tipus d’autoservei s’introdueixen? Quins aspectes cal considerar? Pot l’autoservei ser útil
per a la vostra biblioteca? Aquests són els temes que s’aborden en aquesta aportació a l’anuari.
Encara no hi ha gaire bibliografia sobre el tema de l’autoservei a les biblioteques públi-
ques. Aquest escrit es basa en l’informe d’Ingemann Larsen, Holt i Vlimmeren sobre l’autoser-
vei a la biblioteca híbrida, en el projecte d’implantació que les biblioteques públiques de Bris-
bane i Utrecht van dur a terme per a la Bertelsmann Stiftung d’Alemanya,* i en experiències
d’altres biblioteques de tot el món que he visitat.
2. Context
2.1. Què passa?
Les biblioteques es tornen «híbrides», perquè són un lloc físic amb un fons físic i, alhora, un lloc
virtual amb un fons virtual. Després de més de dos-cents anys, els llibres han perdut, sobretot
en les últimes dècades del segle passat, el seu paper exclusiu, que han de compartir amb altres
mitjans, com ara el vídeo, el CD, el CD-ROM, el DVD i Internet. A causa d’aquests canvis tec-
nològics, hi ha hagut una evolució: hem anat d’un passat en què la propietat d’un fons ampli i
de qualitat era el que donava valor a una biblioteca, fins a l’actualitat, en què l’accés i la con-
nexió han esdevingut igual d’importants.
La quantitat d’informació disponible ha crescut fins a tal punt que a les biblioteques hi
ha d’haver un canvi per passar d’un enfocament «orientat l’oferta» a una actitud «orientada a
la demanda». Però les biblioteques i la lectura també han de competir amb altres activitats dels
usuaris, que ja dediquen molt de temps a la feina, a la vida familiar, als esports, a la televisió,
a sortir, als jocs d’ordinador, etc. La introducció d’ordinadors i altres aparells d’alta tecnologia
en les biblioteques ha comportat un increment de despeses, que en la majoria de casos no ha
anat acompanyat d’un increment equivalent en els pressupostos.
Tots aquests ràpids canvis tecnològics i socials fan necessària la transformació de les bi-
blioteques. Però, alhora, també hi ha una gran necessitat de continuïtat: la majoria de visitants
i usuaris encara vénen a la biblioteca pels llibres.
2.2. Què s’hi pot fer?
Les biblioteques poden adoptar diferents estratègies per afrontar els reptes amb què es troben.
Al final, però, totes les estratègies tenen a veure amb els diners necessaris: les noves tasques i
les fonts d’informació requereixen uns diners de què les biblioteques públiques disposen no-
més en quantitats limitades.
Una estratègia és suprimir les tasques que ja no són útils. Per exemple, retallar i recopi-
lar articles periodístics sobre tota mena de temes és una feina que requereix molt de temps i
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* Edició en castellà: La biblioteca híbrida: ¿autoservicio vs. atención personalizada? Barcelona: Fundación
Bertelsmann, 2003 (Col. Biblioteca y Gestión; n° 12).
La Fundació Bertelsmann publicarà, el 2004, la traducció al castellà de Customer self-service in the hybrid
library, de Holt, Ingemann Larsen i Vlimmeren.
que es pot deixar de banda, perquè ara es pot trobar a la xarxa molta de la informació ne-
cessària.
La substitució del fons físic pel fons virtual i per ordinadors és, en general, una altra es-
tratègia, però es veu limitada per la disponibilitat de materials virtuals per reemplaçar el fons
físic i pels costos, sovint elevats.
La creació de noves fonts de finançament és un altra possibilitat. Algunes biblioteques
han aconseguit introduir quotes per als usuaris o augmentar-les, sense renunciar a oferir un ac-
cés a un preu mínim. D’altres han creat uns serveis d’informació de pagament per a les empre-
ses i els centres escolars. Però la majoria de biblioteques miren de trobar patrocinis d’alguna
mena.
L’ampliació de l’escala de les operacions també pot contribuir a rebaixar els costos, co-
sa que permet reinvertir els diners en noves tasques. Per exemple, als Països Baixos la rees-
tructuració de la xarxa bibliotecària, que ha passat de més de 500 biblioteques locals indepen-
dents a 180 de majors dimensions a escala regional, té l’objectiu de promoure l’eficàcia dels
processos bibliotecaris.
La redefinició dels processos de treball dintre de la biblioteca també pot donar lloc a una
major eficàcia; per exemple, es pot reduir el nombre de persones i d’hores dedicades al procés
d’adquisició de fons. L’externalització d’algunes tasques i l’adaptació de noves tecnologies són
unes altres estratègies que les biblioteques poden aplicar per reduir el cost de les activitats. Per
exemple, a Singapur el transport s’ha subcontractat als serveis postals i la biblioteca de Bris-
bane ha externalitzat fins i tot el procés d’adquisició de fons.
La introducció de l’autoservei és una combinació de les tres últimes estratègies: es rede-
fineixen els processos de treball, alguns elements s’externalitzen als usuaris, i tot això té com
a base l’ús de les noves tecnologies.
2.3. Una definició senzilla
L’autoservei es defineix com l’assumpció per part dels usuaris d’unes tasques o part d’unes tas-
ques efectuades fins aleshores pel personal.
2.4. Motius per recórrer a l’autoservei
A més dels canvis socials ja esmentats i la seva influència en les biblioteques, hi ha una sèrie de
motius pels quals aquestes institucions volen introduir l’autoservei.
El primer, i molt important en èpoques en què la situació econòmica no és gaire bona, és
la necessitat de rebaixar els costos de personal, reduint-ne la intervenció en els processos de
préstec.
Si no cal rebaixar aquests costos, les hores estalviades pel personal es poden aplicar a
ampliar l’horari d’obertura al públic, cosa que constitueix una segona raó, sovint esmentada
per les biblioteques, per introduir l’autoservei.
El tercer motiu és la necessitat que el personal presti als usuaris uns «serveis amb un va-
lor afegit», en lloc de fer activitats rutinàries de préstec. A causa, sobretot, de la introducció
d’un gran nombre d’ordinadors i de continguts digitals, hi ha d’haver membres del personal
que ajudin els usuaris a adoptar les noves tecnologies i a treballar-hi. Alhora, cada vegada és
més important el paper de la biblioteca com a lloc de trobada cultural, per la qual cosa cal or-
ganitzar i vigilar també aquest aspecte.
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En algunes biblioteques la necessitat d’oferir orientació inclou també un element de se-
guretat. Els membres del personal han de «ser al terreny, amb els ulls ben oberts» per garantir
que la biblioteca sigui un lloc segur de trobada i treball per a tots els ciutadans. Els visitants
s’han tornat més exigents, solen tenir nivells culturals i valors diferents, i és ben cert que, en
algunes biblioteques, Internet pot atreure persones que es comportin d’una manera incorrecta.
Pel que fa al personal, l’autoservei redueix el nombre de tasques repetitives i facilita
unes situacions de treball més ergonòmiques. A més, cal esmentar la possibilitat de tractar més
directament amb els usuaris, exercir noves funcions per ajudar i orientar els visitants i dur a ter-
me unes tasques més qualificades.
Quant als usuaris, tal com demostren les valoracions, les raons més importants per adop-
tar l’autoservei són la reducció dels temps d’espera, una major intimitat i la idea que és un ma-
teix qui controla els processos.
2.5. Tipus d’autoservei
L’autoservei s’ha introduït en els processos de préstec (devolució, recollida, reserves, renova-
cions), econòmics (multes, quotes), d’informació i referència, i en l’ús dels terminals d’Internet.
Comentarem breument tots aquests tipus d’autoservei. Considerarem amb més detall els
diferents aspectes dels processos del préstec, perquè en moltes biblioteques absorbeixen molt
del temps del personal i és on els efectes de la introducció de l’autoservei tenen un impacte su-
perior i permeten estalviar més hores.
3. L’autoservei en els processos de préstec
3.1. Sortida de documents en préstec
Aquest sol ser l’inici de l’autoservei a les biblioteques i probablement és el més fàcil, sobretot
perquè els mateixos usuaris porten els documents al taulell de sortides i després se’ls enduen
a casa. Cal identificar tant els documents com l’usuari que els treu, així com resoldre els temes
de seguretat. Atès que moltes biblioteques posen codis de barres als documents, i fan servir
targetes i bandes electromagnètiques a efectes de seguretat, el que cal fonamentalment és un
simple taulell amb lectors de codis i una antena per desmagnetitzar les bandes de seguretat.
Òbviament, la biblioteca ha de tenir un sistema automatitzat modern per registrar les opera-
cions de préstec. És evident que cal resoldre aspectes com el nombre de llibres que es poden
treure, els que estan retinguts o reservats, etc.
Molts comerciants venen taulells especials per a l’autoservei, i d’altres, com 3-M, ofe-
reixen màquines que es poden posar sobre el taulell.
3.2. Retorn de documents
Això ja és més complicat, perquè no tan sols cal identificar els usuaris i els documents, i mag-
netitzar les bandes de seguretat, sinó que també —a vegades— s’han de controlar els docu-
ments retornats (si estan complets o fets malbé), i fer pagar una multa si els documents han es-
tat retornats quan el termini ja ha vençut; també cal classificar els documents i posar en marxa
el procés logístic per tornar-los a col·locar als prestatges al més aviat possible.
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Si no hi ha cap circumstància especial, el procés de devolució es pot fer amb la mateixa
configuració que el procés de sortida. Però si s’han de pagar multes o si entre els documents re-
tornats n’hi ha de reservats, caldria dissenyar un procés per preveure-ho. I —igual d’important—
s’hauria d’avaluar i redissenyar tota la cadena per adaptar-la a l’autoservei. S’hi guanya molt poc
si només s’ofereix en autoservei una fase del procés, ja que el que compta és tota la cadena.
Tant en treure com en retornar els documents, hi ha d’haver incorporada una impresso-
ra que lliuri als usuaris un rebut que els informi de la data de devolució o que demostri que han
efectuat la devolució.
3.3. Identificació dels documents
En els exemples anteriors, es feien servir codis de barres per identificar tant els usuaris com els
documents agafats en préstec o retornats. Els codis de barres constitueixen una tecnologia d’e-
ficàcia demostrada, utilitzada a tot el món, que és molt barata (una quants cèntims). En molts
sistemes bibliotecaris els codis de barres es poden imprimir quan es cataloguen els documents.
No obstant això, poden sorgir problemes quan, al llarg dels anys, la biblioteca ha fet ser-
vir codis de barres de generacions diferents. En aquest cas, els lectors de codis de barres s’han
d’adaptar perquè siguin capaços de llegir tots els tipus de codis, i també, en part, des de di-
versos angles, perquè els usuaris solen ser menys curosos que el personal de la biblioteca a
l’hora de posar els llibres sota l’escàner. Moltes biblioteques han hagut d’introduir de nou tots
els codis de barres, perquè estaven col·locats en llocs tan diferents a la coberta dels llibres que
es produïen molts errors. Un altre inconvenient de la tecnologia de codi de barres és que re-
quereix un escanejat directe (el raig ha de caure directament sobre el codi de barres) i només
es poden processar els llibres d’un en un.
Els països nòrdics sobretot, com ara Dinamarca, han introduït amb èxit l’autoservei a tra-
vés dels codis de barres i han assolit nivells d’autopréstec del 80%. Hi ha una nova tecnologia
consistent en xips, enganxats als llibres, que emeten ones de ràdio. Aquesta identificació per
radiofreqüència té el gran avantatge que els documents es poden col·locar en qualsevol posi-
ció: el xip es llegeix a distàncies de 75 cm o més. D’altra banda, també permet processar diver-
sos documents alhora: es pot posar sobre el taulell una pila de set o vuit llibres a la vegada i re-
gistrar-ne la sortida o la devolució simultàniament. Aquesta és una tecnologia molt còmoda per
als usuaris i presenta poques possibilitats d’error.
L’inconvenient de la identificació per radiofreqüència és que encara no hi ha uns estàn-
dards internacionals. Als Països Baixos l’associació de biblioteques ha establert un estàndard
per tal que totes les biblioteques holandeses es puguin comunicar en el futur. Tanmateix, ara
com ara, el principal problema és el preu de les etiquetes, tot i que en aquests últims mesos han
baixat de gairebé 1 € fins a uns 0,30 € a finals del 2003.
3.4. Seguretat
La tecnologia de codi de barres se sol combinar amb les bandes electromagnètiques. Les ban-
des s’activen quan els documents es retornen i es desactiven quan es treuen. Per evitar falses
alarmes, les bandes s’han de passar correctament pel punt de desactivació/activació situat al
taulell d’autoservei. Aquests procés s’ha de fer simultàniament, perquè quan es llegeix el codi
de barres, l’operació queda registrada en el sistema de préstecs de la biblioteca. Per a això, els
usuaris han de manipular els documents d’una manera determinada —per exemple, si la ban-
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da electromagnètica és al llom del llibre—, perquè, si no, es produiran errors. Als països nòr-
dics, per resoldre aquest problema, es fan servir codis de barres amb bandes magnètiques in-
corporades: la banda electromagnètica és al mateix lloc en què es llegeix el codi de barres.
Les bandes electromagnètiques tenen l’inconvenient que no es poden usar per a docu-
ments magnètics, com les cintes de vídeo; en canvi, la identificació per radiofreqüència no els
fa malbé.
Hi ha diversos tipus d’etiquetes d’identificació per radiofreqüència que es fan servir com
a dispositiu de protecció; n’hi ha que només són de lectura, i l’alarma sona si un llibre, la sorti-
da del qual no ha estat registrada en el sistema de la biblioteca, passa pel davant de les ante-
nes, que estan connectades amb l’esmentat sistema. També hi ha xips gravables equipats amb
un bit que es pot activar i desactivar durant l’operació, i que és responsable de la seguretat.
3-M fa servir etiquetes d’identificació per radiofreqüència amb bandes electromagnètiques in-
corporades per a més seguretat. Afirmen que així la protecció és més eficaç, però això també
té l’inconvenient que hem descrit abans pel que fa a l’ús de les bandes electromagnètiques. Les
etiquetes d’identificació per radiofreqüència estan enganxades a l’interior de la coberta i són,
per tant, visibles, cosa que les fa vulnerables als danys, mentre que les bandes electromagnè-
tiques es poden amagar al llom del llibre o a la coberta. Per això, la tecnologia d’identificació
per radiofreqüència és, ara com ara, menys adequada per a articles cars, com ara els DVD. Hi
ha diferents empreses que hi busquen una solució.
3.5. Classificació i robots de classificació
Moltes biblioteques combinen els taulells d’autodevolució amb una tasca de classificació a cà-
rrec dels usuaris. Si se’ls demana en la pantalla del taulell de devolucions, la majoria d’usuaris
posaran els documents reservats en un compartiment o en un prestatge específics. També hi ha
una forma de preselecció, com ara posar els llibres d’adults a l’esquerra i els infantils a la dreta,
que representa una molèstia sorprenentment insignificant. A les sucursals més petites de la bi-
blioteca d’Utrecht, els usuaris posen els llibres retornats en uns carrets per tal que altres perso-
nes puguin triar immediatament entre els documents retornats. Això estalvia al personal la feina
de tornar a col·locar als prestatges els llibres més populars, dels quals hi ha una forta demanda.
Les bústies de devolucions tenen l’inconvenient que, tot i que els usuaris poden entrar a la bi-
blioteca amb les mans buides, el personal ha de fer després els tràmits de devolució i classifica-
ció. Tant la tecnologia de codi de barres com la d’identificació per radiofreqüència ofereixen so-
lucions per a l’automatització de les devolucions, però aquesta última és molt més còmoda.
Els robots de classificació poden completar els processos de devolució, però en la majoria
de casos són cars i no resulten rendibles, llevat que els costos de personal siguin molt elevats.
3.6. Reserves i renovacions
Com que gairebé tots els sistemes bibliotecaris han instal·lat un catàleg a Internet, els usuaris
s’hi poden connectar des de casa seva amb una contrasenya i reservar materials. Sovint s’ofe-
reix a l’usuari l’opció de triar la sucursal de la biblioteca on vol recollir els llibres. Tot i que és un
servei bo i eficaç, té l’inconvenient que aquest tipus de reserves tendeixen a créixer enorme-
ment, i en lloc de ser l’usuari qui agafi el llibre del prestatge, cal que el personal inverteixi un
temps per posar-lo a part. A menys que la biblioteca estigui molt ben dotada de personal,
aquest servei només es podrà mantenir si s’aplica una quota que en cobreixi el cost real.
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Pel que fa a la recollida de reserves, molts sistemes bibliotecaris permeten al personal re-
tenir els documents de manera que altres usuaris no se’ls puguin endur. Aquests documents es
poden posar en un prestatge especial de «Reserves» a prop d’un taulell de sortida de llibres,
per tal que els clients que els vinguin a buscar ja no hagin de tenir cap contacte amb el perso-
nal. Alguns sistemes bibliotecaris fins i tot imprimeixen el nom de l’usuari en un full, que el per-
sonal pot posar dintre o al voltant del llibre reservat quan el separen.
Les renovacions són una acció que encara du a terme el personal, però també la poden
assumir els usuaris mateixos a casa seva a través del catàleg d’Internet o a la biblioteca. Es po-
den ajustar els paràmetres del web per tal d’evitar la renovació de materials reservats o, per
exemple, que han estat demanats dues vegades seguides.
4. Altres tipus d’autoservei
4.1. Reserva dels terminals d’Internet
Arran de la introducció d’Internet a les biblioteques, un tema que encara es debat és com re-
gular-ne la demanda i la disponibilitat. El personal sol portar un registre de les persones que
han reservat un terminal i del temps consumit.
Algunes biblioteques i socis comercials han instal·lat sistemes que funcionen més o
menys com els cibercafès, on et donen una contrasenya i un temps concret. Hi ha sistemes en
què els visitants han de pagar, mentre que els usuaris habituals estan autoritzats a utilitzar In-
ternet gratuïtament fins a un import determinat. I hi ha sistemes en què tothom ha de pagar el
temps que estigui connectat introduint monedes a la màquina.
Molts d’aquests sistemes són fàcils d’usar i eficaços per autoregular-se.
4.2. Pagaments, punts de pagament i punts de consulta per als clients
En països com Holanda els serveis no són del tot gratuïts i sovint els usuaris han de pagar els
préstecs. Aquestes quotes, així com el pagament de multes, compliquen les operacions d’au-
toservei. Una manera eficaç de resoldre-ho és introduir en el sistema la possibilitat de pagar un
dipòsit. Cada vegada que l’usuari faci una operació o hagi de pagar una multa, se’n deduirà la
quantitat del dipòsit. En el rebut que l’usuari rep al taulell d’autoservei, s’hi imprimiran les quo-
tes, les multes i el romanent del dipòsit. D’aquesta manera, s’evita que el personal hagi de fer
tota una sèrie de tasques. Per encoratjar els usuaris a utilitzar aquest servei, se’ls pot concedir
un descompte del 5 o el 10% sobre l’import del dipòsit. Es poden bloquejar els préstecs si s’ex-
cedeix el dipòsit i el deute de l’usuari supera un límit establert.
Per pagar les transaccions o augmentar el dipòsit sense la intervenció del personal, hi ha
d’haver punts de pagament en què els clients puguin pagar en metàl·lic o amb targeta mone-
der. Hauran de tornar a fer servir el carnet de la biblioteca i la seva contrasenya per assegurar
que el càrrec s’imputi en el compte correcte.
Per veure el que els usuaris tenen a casa seva o les reserves que han fet, i per pagar les
multes, augmentar el dipòsit o canviar d’adreça electrònica, algunes biblioteques fan servir
uns punts de consulta per als clients. Són uns terminals d’ordinador especials connectats al
punt de pagament, en què es poden dur a terme totes aquestes operacions. En mantenir
aquestes activitats separades dels taulells d’autoservei, s’evita el risc que es formin cues de
gent esperant.
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4.3. Senyalització i guies electròniques
La majoria de les preguntes que se solen fer a les biblioteques són del tipus «on és…?». Una
bona senyalització és important per estalviar al personal preguntes innecessàries. Les guies
electròniques poden ajudar els visitants i els usuaris habituals a orientar-se a la biblioteca. Per
exemple, a Utrecht i Singapur les guies electròniques estan situades a l’entrada de la bibliote-
ca. El visitant clica en l’índex alfabètic sobre el tema o el servei que busca i se li obre un plànol
en què se li diu en quin lloc i pis ho pot trobar.
Molts catàlegs tenen un dispositiu gràcies al qual, tan bon punt localitzem el que bus-
quem, podem clicar sobre una mapa que ens mostra on ho trobarem.
4.4. Informació i referències
Per ajudar els usuaris a orientar-se quan necessiten informació, hi ha com a mínim dos siste-
mes, un dels quals és el navegador Aqua, un cercador que funciona per associacions creat per
a les biblioteques holandeses. El resultat de la recerca és una mena de mapa d’idees en què es
pot fer clic sobre totes les paraules i hi apareixen altres associacions, incloent-hi tots els mate-
rials del fons de la biblioteca connectada.
Un sistema diferent, com ara «Al@din» als Països Baixos o Question Point als EUA, consis-
teix en una base de dades plena de respostes dels bibliotecaris a les preguntes dels usuaris.
Aquests poden formular la seva pregunta a la base de dades, en la qual apareixen totes les pre-
guntes més o menys semblants. Si hi troba la resposta que busca, l’usuari en quedarà satisfet. Si
aquest no és el cas, pot enviar la pregunta al sistema, des del qual es farà arribar a un biblioteca-
ri de torn, que la respondrà en un termini concret i d’acord amb uns paràmetres de qualitat esti-
pulats. La resposta també s’inclourà en la base de dades, que esdevindrà cada vegada més rica.
5. Experiències i avaluació
5.1. Resultats
Tal com passa a les gasolineres, supermercats i altres llocs, els usuaris de les biblioteques es-
tan disposats a efectuar tasques d’autoservei.
A Dinamarca, el 80% o més de l’autoservei es du a terme amb la tecnologia de codi de
barres i amb bandes electromagnètiques.
Les biblioteques de Singapur han adoptat plenament la identificació per radiofreqüència
i l’autoservei cobreix ben bé el 99,6% de les activitats.
En l’experiència d’Utrecht, els usuaris es van adaptar fàcilment al nou sistema i, al cap
d’un mes de ser introduït, l’autoservei (amb identificació per radiofreqüència) cobria més del
90% de les activitats.
5.2. Costos
La inversió en autopréstec és substancial, però equiparable a la instal·lació de taulells atesos
pel personal. Les antenes són iguals que les utilitzades en altres biblioteques, i la principal di-
ferència consisteix en el preu de les etiquetes d’identificació per radiofreqüència, el dels codis
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de barres i el de les bandes magnètiques. Ara com ara, aquestes últimes són encara entre 2 i 4
vegades més barates. Tanmateix, les etiquetes d’identificació per radiofreqüència han baixat
molt aquests últims dos anys i s’espera que encara baixin més.
La rendibilitat de l’autoservei a la vostra biblioteca dependrà dels costos laborals que hi ha-
gi al vostre país. També són importants les dimensions de la biblioteca; a les més petites, les
exigències de seguretat sovint fan que el personal hagi de consistir com a mínim en dues perso-
nes. L’autoservei les alliberarà de tasques rutinàries, però no se’n podrà suprimir cap de les dues.
5.3. Tecnologia
Abans de posar en marxa l’autoservei, heu d’elaborar un autèntic projecte de TIC, a menys que
adquiriu un sistema ja posat a prova i que s’estigui utilitzant en una altra biblioteca amb les
mateixes característiques que la vostra. Sempre caldrà tenir en compte el tema del maquinari
necessari per al funcionament del programari, el sistema d’automatització que requereix una
interfície per al programari de l’autoservei, etc. Vigileu les situacions en què hi hagi massa pro-
veïdors implicats en aquestes qüestions: quan alguna cosa no funcioni, us faran passar amb ra-
ons i us diran que és culpa dels altres.
Encara no hi ha uns estàndards per a la identificació per radiofreqüència. Per evitar pro-
blemes en el futur, l’Associació de Biblioteques Holandeses ha establert un estàndard holandès
que unificarà totes les etiquetes d’identificació per radiofreqüència de les diferents biblioteques.
5.4. Personal
Se sol dir que el personal és reticent als canvis. Però, és veritat? Evidentment, us faran pre-
guntes i, per descomptat, estaran preocupats i tindran por de quedar-se sense feina. Però si
se’ls dóna una bona informació, si se’ls ofereix formació per a les noves funcions que tots ple-
gats han de dur a terme a la biblioteca, i si es generen oportunitats per al debat i per adaptar-
se a la nova situació, el personal estarà entusiasmat. Gràcies a l’autoservei, els membres del
personal tindran la possibilitat de fer tasques més qualificades, en comptes d’activitats rutinà-
ries. Evidentment, part de la feina, com ara la classificació o tornar a col·locar els llibres als
prestatges, continuaran més o menys igual.
5.5. Usuaris
Els usuaris s’adapten fàcilment a l’autoservei: els agrada la sensació d’intimitat i de ser ells ma-
teixos els qui controlen les coses. No els agrada que hi hagi interfícies diferents; per exemple,
pantalles tàctils per a l’autopréstec i botons en els dispositius de pagament.
Encara que us penseu que els vostres usuaris són diferents, molts d’ells, si els ho dema-
neu, estaran disposats a fer unes tasques.
6. Després de l’autoservei
L’autoservei és només el començament d’un procés. De ben segur, el pas següent serà la per-
sonalització dels serveis. Els usuaris no tan sols sabran orientar-se a la biblioteca, sinó que tam-
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bé consideraran que és «la seva» biblioteca: quan iniciïn la sessió, tindran a la pantalla la in-
formació organitzada com els agradi, amb les seves preferències i amb un servei que els notifi-
carà el temes d’interès. N’hi ha que arriben a pensar en la biblioteca com un edifici intel·ligent,
en què la llum també s’adaptarà als desitjos del client, així com la temperatura i la música.
Però, per a això, encara haurem d’esperar uns quants anys.
Apèndix
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